
-6r*i.tz
BA (-zn

EICUEIA SUPIRIOR POLITECNICA DE! TIIOIAT

Progromo dc Tecnologío en Compulación

Te¡i¡ de Grad¡ació¡ P¡cvio a la obte¡ción del líhlo dc:

§ecretarla EJecutlva en §Istemas
de Información

rteJoramt.oro:: I"lrr". at Gttente
de Inportadora A¡dlna

MANUAL:
Organlzaclón - Proeedlmientos

Politlces

AUTORES:

Itstil1{rA

tvl OI{ICA

t0lllICüGl otl Ul-

BI flRIflA

A

PtI{A

tlil U I[OZrfl Yt

DIRECTOR:
L§I. Dalcy Yásquez r

¡-4.,¡ r jS
,l¿,¿"\A¡

A Ñ O 2.OOO

I



gsF0¿

$',,»( ..r§
alJrfl: , ,: t¡{l
8i,,. ¡cd

C,\II, U§
PEÑAS

AGRADECIMIENTO

Al concluir /a fesis, a nuestra ñente v¡ene el largo camino que tuvimos que
recoÍer en el permanente afán de lograr los objetivos p/,opuestos, junto a la
satisfacción y alegria que motiva él haber cumpl¡do nuestra meta, recordamos
/as voces de aliento y estimulo de nuestros padres, compañeras y maestros
que nos inspiraron a seguir en tan atdua tarea.

Con justa razón y noble orgullo, presentamos nuestra tesrs, a la vez que
reafirmamos nuestro etemo reconoc¡ñiento. a lmpodadora Andina y
Autoidades de la Universidad por habemos guiado con sus conocimientos y
expenencias durante /os años de permanencia en ésta lnstituc¡ón y además a
lodas /as personas que hicieron posible él término de nuestra tesis.



,:fiTr¡\

¡t

b

,ü
. ..st

r¡ff¡.._ir ., -¡:, a¡l!¡
Sllit ;,7 ¡ ¡.q¿

L,\MPU§
PEÑA§

DEDICATORIA

Esfa tesrs con el cual culm¡namos nueslros esfudios para obtener el título de
Secretaria Ejecutiva en Sistemas de lnformación. lo dedicamos a.

Nuestros Padres, qu¡enes siempre nos apoyaron moral y económ¡camente en
el transcurso de nuestra caffera y así lograr nuestros objetivos y metas que nos
hemos propuesto.



fr

¿tn .'!aLull)
Bll-tl jl r , ECó¡

l-:A"\41.' t§
TB§A¡

DECLARACIÓN EXPRESA

La responsabilidad por los ñechos y doctrinas expues¿as en ésta tesis de grado
me conesponden exclusivamente y el patrimon¡o de la misma a la ESCUELA
SUPER/OR POLITECNICA DEL LITORAL.

(Reglamento de exámenes y titulos profesionales de la E S.POL.)

s,If
i

t?-t

»
_-.§



t"§
l¡rtt}'!' J.Ll¡6

BlB, .'rEcA
CAMPLXi
Ü8r¡

FIRMA DEL DIRECTOR DE TES'S

Lsi. Daisy e-s



*,i.
rrrÍÚlá D¡¡l¡tI¡

Btul i r,l:cA
CAMI'US

PEÑA§

FIRMA DE AUTORES DE TESIS

Jesennia Barrera P. Mónica Malavé M.

I



a!

"o¿
,"r)

$

1.1
1.2
13
1.4
1.4.1
1.4 2
1.5
1.6
1.7
18
1.8.1
1.8.2
1.8.3
1.9
1.9.1
1.9.2
1 9.3
1.9.4
1.10
1.10.1
111

¡r¡nroi"r r¡¡' t¡'
6¡¡1-:, t r ECd

CAMI'IJ§i
trÑa8

1

.1
I
2
2
2
3
3
4

,,, 5
',5
,,6
',6

11
11
11
11
12
12
12
13

TABLA DE CONTENIDO

caaecrenisrtcAs DE LA ErttPREsA

neseñ¡ urcróarcn
uatceaóN e..oenÁrrce
SERY/C/OS QUE OFRECE LA EMPRESA
cARAcTER/sÍcAs GENERALES
DE LA EMPRESA
DEL PRODUCTO
uIsIÓ¡I DE LA EMPRESA
yIsIÓ¡v DE LA EMPRESA
olsEño DE tA EMzRESA tMpoRTADoaa er'loña
srcuectóN ncruAL DE LA EMPRESA
te oasenvacór'l
LA ENTREVISTA
U ENCUESTA
omauósnco struActoNAL
FORTALEZAS ONIERNAS)
oPo RT U N t D ADES lErrER^/AS)
DEBILIDADES INIERNAS)
AMENAZAS (EXTERNAS)
SotUc/ÓA/ PR1PUESTA
AL,ANCE DE LAs so¿uclorv¡S
ORGANIGRAMA DE IMPORTADORA ANDINA

cepiruto z

2.1
2 1.1
2.1.2
2.1 3
2.1.4
2.1 5
2 1.6
2.1.7

MANUAL DE oRcANtzAaór'l pena tMpoRTADoRA ANDTNA
3ERENTE oe etuecÉt'l
JEFE DE YENIAS
JEFE DE cREDtro Y 3aBRANZAS
SUPERY/SOR DEL TECNICENTRO
rÉcrulcos DEL TECN tcENTRo
i¡lsrRUCroR qARA EL Anre aounttsrRATtvA
/NsrRUcroR qARA EL Aaee oe nstsrENctA rÉc¡'lrce

14
14
16
17
18
19
20
22

capiruto s M AN UAL DE PROCEDIM'EATOS

3 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA IMPORTADORA
ANDINA
PRoPÓSITo
ALCANCE
RESPONSAB/LIDADES
REvlsló¡l DEL MANUAL
coot r rcecóN DE DocuMENros
DOCUMENTOS APLICABIES
LtsrA DE otsrruauctó¡u

3.0 1

3.0 2
s 0.3
3 0.4
305
3.0 6
3.0 7

cepiruto t

MANUALüoacextaeci,óx

24
25
25
25
25
25
25
26

I



|'
6I)A¡,Y

a\-
)

(
t

31
3.1.1

PROCED I M I ENTO DE VENTAS
paopósro
ALCANCE
euroatzactóN
DOCUMENTOS APtlCAELES
LtsrA DE otsrvaucóN
PROCED I M I ENTO DE VENTAS
potirrcas DE yENTAS
ANEXO 1 DIAGRAMA DE FLUJO DE VENTAS DF-VN.O1
ANExo 2 P1L|TICAS PARA VENTAS PL.VN.O1

PRoCEDI M I ENro DE AS/STENCI A TÉCN ICA
t paopós¡o
2 ALCANCE
s euronzeaóN

2r;q0¡r¡q
4Blljt ,,rt_CA

áá ?I$^S312
3.1 3
3.1.4
3.1.5
3.1 6
317

32
32
J.t
3.2
32
3.2
3.2
J¿

ea
3.3 1

3.3.2
3.3 3
3.3 4
3 3.5
3 3.6
337

28
2B
28
28
28
30
31

4 DOCUMENTOS APLICABLES
s L/srA ot olsrruBuctóru

33
33

6 PROCEDIMIENTO DE YENIAS 33
t potincns DE yENTAS 33

ANExo 1 DTAGRAMA DE FLUJ) DE AS/srENc m rÉcNrce
DF,AT.01 2E

ANExo z potinces pARA AS/srEuclla rÉcr'ttce zL.AT.o1 36

pRocED 
t M t ENTI qARA ADeu t Rt R cnÉ o tro

pRopóslro
ALCANCE
eurontz,cctót'l

PRocEDtMtENros PARA eo;oiuR¡R ¿¡,DITO
potincns PARA ADeutRn caáono

PROCEDIMIENTO PARA COBRANZA
pnopóstro
ALCANCE
auronzncóu
DOCUMENTOS APLICABLES
LtsrA DE o§ranuclór,t
P ROC E D I M I E NTOS P ARA CO BRANZA
PoLlTtcAS PARA 3aBRANZA
ANEXO 1 DIAGRAMA DE FLUJO PARA LA COBRANZA
DF,CB,O1
ANExo 2 poLiTtcAs qARA LA coBRANzA pL.cB.ol

,', 38
38

37
1A

JÓ

38
38

"...---- 38
ANExo 1 DTAGRAMA DE FLUJ) qARA ADeulRn ca1otro
DF,CR,01
ANExo z potinces qARA ADeutRn cnÉotro pL.cR.o1
ANExo 3 F)RMAT1 DE soLtctruD DE cRÉDtro FR.cR ol

40
41
42

3.4
3 4.1
3 4.2
3.4.3
3.4 4
3.4 5
3.4 6
347

45
46
46
46
46
46
46
46

48
49

DOCUMENTOS APtlCABLES
r/srA DE otsratauctóN



99ioo¿

)}
-§tt

Ét
It ftc¡i rl }¡l l¡I|

ANEXO 3 FORMATO DE COMPROBANTE DE PAGO PARA ¿A Bu, , i.cA
joBRANZA FR.CB.o1 5o,\ivil't§

PEÑáS

3 5 pRocEDtMtENTo DE cApActrnaó¡t pana et Ánee

3 5.1
3 5.2
353
3.5.4
3.5.5
3 5.6

3.5.7

36

3.6.1
3.6.2
3.6.3
364
3.6 5
3.6.6

3 6.7

ADMINISTRATIVA
paopósro
ALCANCE
auronzeaó¡t
DOCUMENTOS APtICAELES
LtsrA DE otsrrueucbv
pRocEDtMtENTo DE cApAcracb¡t pena et Ánee
ADMINISTRATIVA
potinces DE cApActrActó¡t pnna et Aate
ADMINISTRATIVA
ANExo 1 DTAGRAMA DE FLUJ) DE cApAclrActó¡'t paan rt
AREA ADMINISTRATIVA DF,CP.OI .- ..

ANExo z potincns DE cApAclrActóu pnnn et Aatn
AD M I N I STRAT IVA PL.CP.O

pRocEDtMlENTo DE cApAc¡eaór'lpene et Anea oe
AS/srEA/c/A TÉcNtcA
pRopóslro
ALCANCE
auroatzecóN
DOCUMENTOS APLICABLES
LtsrA DE otsrneuaóu
pRocEDtMtENTo zARA cepearecóN EN EL Anea oe
AS/srENc/A rÉcr'nca
potinces qARA cApActrectó¡t eN et Áaen oe
As/srENc/A rÉcNtce
ANExo 1 DTAGRAMA DE FLUJ) DE cApActrActór,t pane et
ÁRen oE,qslsrENCtA rÉc¡,1rce DF cp.oz
ANEX: z potirrces DE cApActrActó¡t pnne t Ánee oe
AS/srENC/A rtcNtca PL.CP 02

PROCEDIMIENTO PARA RECLAMOS DE LOS CIIENTES
pRopóslro
ALCANCE
eurontz¡ctór'l
DOCUMENTOS APL|CAEIES
LtsrA DE oBrnnuaór,l
PROCEDIMIENTOS PARA RECLAMOS DE tOS CLIENTES
potínces qARA RE:LAMoS DE Los cLlE /rEs
ANExo 1 DTAGRAMA DE FLUJI zARA RE:LAMo§ oÉ r-ós
C¿IENIES DF,AC,O1
ANExo z potftrcns qARA RE:LAMoS DE ros cLIENTES
PL,AC,O1

51
52
52
52
52
52

E'

52

55

56
57
57
57
57
57

60

57

57

59

6l
62
62
62
62
62
62
62

3.7
3.7.1
3.7.2
3.7 3
3.7.4
3.7.5
3.7.6
377

64

65



*o{,

il
;r"'

gs

$'"
CAPITULO 4 MANUAL oe poúncts pene

IMPORTADORA ANDINA

4. MANUAL oe potincns zARA tMpoRTADoRA ANDTNA
q.o.t paopóstro
4.0,2 ALCANCE
4.0.3 REsPo,rus¡allloÁoEs
¿.0.¿ newsóN DEL MANUAL
4 0.5 C)DIFI)A1IÓN DE DocUMENToS
4.0.6 DOCUMENTOS APLICABLES
4.0.t LtsrA ot otsrflaucót\t

potincas PARA EL yENDEDaR oet nño
PRoPÓSITo
ALCANCE
RESpoNSABLE DE LA Revlslórv DE LAs potincns
Revrslórv oe potlncas
LISTA DE DISTRIBUCIÓN
ANExo t potÍncns zARA ELEGTR eL veruoeooa oet eñó
PL.VD,O1
ANEXO 2 FORMATO DE MENSAJES PARA EL VENDEDOR
FR,VD.Ol

poúrtces oe euoronia oe nreNcó¡t AL cLtENTE
pnopóstro
ALCANCE
RESpoNSABTE DE LA newstó¡t DE LAs potincas
REvrsló¡¡ oe potinces
LtsrA DE otsrflauctótu
ANExo t potinces oe euoronie oe erervclóN et
CLIENTE PL.AC,O1
ANEXO 2 FORMATO FICHA DE ENCUESTA PARA EL
VENDEDOR FR,AC.Ol

al¡tlÉ¡cr D.ll¡t¡a
8lBt. r( ) i ECA

C¿\MI,L§
!E¡¡A§66

67
a-f

67
67
67
67
67

41
41
41
4.1
4.1
4.1

1

2

5

6B
69
69
69
69
69

42
4 2.1
4.2.2
423
4 2.4
4 2.5

70

ESIRATEGIA DE VENTA

4

5
4

5.

5.

1

2

4

cepiruto s

72

73
74
74
74
74
74

75

76

77
78
79
79
81

ESTRATEGIA DE YEAJIAS
IMPLEMENTACIÓN oe LA SALA DE ESPERA
BENEFICIOS DE LA ESTRATEGIA DE VENTA
uercncbht DE LA 9ALA DE ESPERA
olsEño DE LA 9ALA DE ESPERA



úsPt
q' .I
ra¡Trsiü ¡¡! t¡aa

FlG. No
FIG, NO

FIG, NO
FIG, NO
FlG. No

iuorce DE FIGURAS

1 DISEÑO DE LAEMPRESA
2 RESULTADO DE ATENCIÓN QUEDANTOS

4 RESULTADO DE AREÁíOÚC OEAIN MEJORAR
5 RESIJLTADO DE PROPORCIÓN A CAMBIAR
6 RESULTADO DE CALIDAD DE SERY/CO

AL CLIENTE
7 RESULTADO DE CAPACITACIÓN AL PERSONAT
B RESULTADO DE SATiSFACCIÓN AL CLIENTE
9 RESULTADO DE AREAS DE MAYOR VENTAJA
1O ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA
11 DISEÑO DE EMPRESA CON LA IMPLEMENTACIÓN
12 DISEÑO DESATA DEESPERA

Blt], Í:CA
4 c¡lvt,'Us

PEÑA§

7VENDEDORES

FIG. NO- 3 RESUTTA DO DE CARACIERiST|CAS DE tOS
VENDEDORES 7

I
B

9
o

9
10
13
/v
81

FIG. No
FlG. No
FlG. No
FIG. No
FIG No
FIG. No



g$P.O¿

(i 
"^0

it'torce DE TABLAS

TAbIA NO- 
' 

GASTOS PARA REMODETECÓU DE SALA
DE ESPERA

Tabla No.2 GASTOS DE EQUIPO PARA SALA DE ESPERA

.l¡ltt 'la¡ :¡I ¡¡l¡

BIIJ| . CA
C,\ttlr'US

?EÑAS

7B
78



ss"-g¿

}
$
i¡flE¡¡cr ürrq
8¡ lr. f:CA

C,\ N¡, US
PEÑAS

tNTRoDUcctó¡t

En la actualidad exisfe la necesidad de satisfacer al cliente en toda empresa y
hemos considendo necesaio realizar nuestra tesis de graduación en
'lmportadora Andina" para que apliquen nuevas técnicas de satisfacción al
cliente ya que existen otros mercados que ofrecen /os mrsrnos productos y
servlcios; de no actualizarse podría fracasar.

Este manual contiene efapas suscesivas que el vendedor irá adquir¡endo de
forma natural una después de otra con pleno anocimiento de /o gue se está
haciendo y se podrá a grandes rasgos distrngu ir el proceso de compra- venta y
el proceso de servrbios !écnicos.

El manual de mejoramiento de servic¡o al cliente ayudará a todo el personal a
tener destrezas que permitirán lograr una clara percepción de /as necesldades
del cliente, comprender con absoluta claridad a todo tipo de cliente, lograr un
juicio critico y valorativo de lo que se ha comprendido, luego de someterlo a un
examen reflexivo basándose en sus propias expenencias.

Luego de real¡zar estos pasos, el personal estará capac¡tado para cumpl¡r con
absoluta eficiencia su labor diaria lognndo como resultado una excelente
safisfacción al cliente.
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OBJETIVOS GEA'ERALES

r Facilitar un Manual de Mejoramiento de Seruicio al cliente para el mejor

desempeño laboral de todo el personal de lmpoftadora Andina Sucursa/ La

Liberlad.
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r Determinar las necesrdades del cliente extemo y sallsfacer sus

requerimientos

. Determinar las funciones y responsabilidades al personal de lmporladon

Andina.

r Dar a cgnocer, por medio de un manual de procedimiento, la forma más

adecuada, lóg¡ca y rápida los proc€sos y pasos que debe seguir todo

vendedor para mejorar la satisfacción al cliente.

r Satisfacer al cliente totalmente con la creación de la Sala de Espera.

O BJ ETIVOS P ARTICUTARES
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A QUIEN VA DIRIGIDO

Este manual de mejoramiento de seru¡cio al cl¡ente está dirigido a todo el
personal de IMPORTADORA ANDINA para que conozcan sus funciones,
responsabilidades y saber los procedim¡enfos a segurr en cada depaftarnento
para una mejor atención al cliente
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I. CARACTERISTICAS DE LA
EMPRESA



34, Mejoftmiento de Servic¡o al cliente de lmportadora Andina

1. cARAcrERisrces DE LA EMPRESA

t.t neseñe ntsróarca

lmpoftadora Andina se ha mantenido líder en el mercado por los productos de
calidad y /os seruicios eficientes que ofrecen. además es la principal
d¡stribuidora de Llantas de General Tire y Continental.

La abeñura de lmpoftadora Andina sucursal La Libe¡lad, fue el 16 de Junio de
1995 en un local de la "Mueblerla Menoscal". hasta que esta mueblería se
ubicó en otro establecimiento, por consiguiente se realizaron /as respecflvas
remodelaciones al local, la inauguración oficial de lmporiadora Andina fue el 26
de Enero de 1996 con /os sigulentes colaboradores.

Con el tra
crec¡ercn,
tales como

+ Oficinlsfa (crédtto y cobranzas)
* Técnico de Balanceo
+ Técnico de Enllantado
+ Supervisor de AsÉtencr,a Técn¡ca
+ Guardia de Segundad

nscurso del tiempo /as Venfas se ¡ncrementaron y los seruicios
este fue el motivo para que el Gerente contratara " 

?W;,
(

i'a
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l¿ ¡.dta
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1.2 UBICACIÓN GEOGRÁFICA
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1.3 SERVICIOS QUE OFRECE LA EMPRESA

lmportadora Andina fue creada para /as personas que poseen vehiculos o que
trabajen en una entidad que venda los mrsmos productos pero en menor
cantidad, tales como: llantas, baterías y lubricantes.

La empresa ofrece productos de calidad y servicios profesionales a grupos
especra/es, tales como. Cooperativas de Vehículos, distribuidoras pequeñas
de llantas, comerciales de llantas, y ha toda persona que posee vehículos.
Muchos clientes hallan un placer en la compra, porque hallan ventajas y se
compodan como cliente saf,sfecho, la mayoria de /as personas quieren
obtener un producto o seruicio real a cambio de dinero.

PROTCOM Cap¡tulo1/ Página t ESPOL

+ Gerente de Almacén
* Cajera
+ Técnico de Alineación
+ Conserje

lmporladora Andina Sucursal La L¡beftad se encuentra ubicada vía Santa Elena
y La Liberlad, diagonal a la Gasolinera Repsoi; es una gran ventaja que se
encuentre en esfe lugar porque por ese sector transitan cooperativas,
se/eclivos y toda clase de tuistas en sus vehiculos que visitan La Península.
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1.4 CARACTERíSI'CAS GEA'ERALES

Es út¡l para la empresa tener prepanda una presentac¡Ón de sus
característ¡cas, tanto de la empresa como del producto gue se muestra al
cliente y son:

1.4,1 DE LA EMPRESA

Vaiedad de Equipos y personal para atender las necesidades de /os

cl¡entes

Precios bajos por que la producción se hace a gran escala

Tamaño y edad de la empresa. Una que será la fuente segura de

aprovisionamiento, y la otra es la buena reputación anseguida a lo laryo de

/os años

Ubicación geográf¡ca de la empresa. La proximidad de la emprcsa le puede

facilttar un buen seruicio; además el tiempo y /os gastos serán menqpggtg.

tos de ta competencia $f't .

Habilidad del vendedor

La fomación del vendedor ft, 1É..t
1.4.2 DEL qRODUCTO '','tqio.'ri'.¡¡'¡¡

Bil:tL i CA

. Iodos sus componenfes son opcion ales (Variedad de productosr."ffi{)

. El vendedor sabe mostrar las características de /os seryrbios técnicos y

presentan dos venlaTas: el asesoramiento y la as,sfenc,a cualificada para

re solver problem a s d if ícile s.

Iodas eslas presentaciones del producto se caracterizan por el profundo
conocimiento que tiene el vendedor tanto de su propia empresa como del
producto. Cualquier característica especifica se puede presentar como una
cadena de bondades que hacen más saf,sfacfo rio al producto para atraer más
clientela.

Los vendedores saben lodas /as aplicaciones de un producto y su relativo valor
de ut¡l¡dad, precio, servicio, calidad, y por eso incentivan al cliente para que
tomen las declslones acertadas al realizar la compra, además la empresa
cuenta con una serie de ventajas de índole tecnológica que puede emplear a la
hora de decid¡r la ¡nclus¡ón de un producto nuevo en el mercado. Entre ellas la
existencia de un programa creado especialmente para ingreso general de
datos.

PROTCOM Capitulo l / Página 2 ESPOL



34, Mejoramiento de Servrcio al cliente de lmporladon Andina

1.5 MIS//ÓN DE LA EMPRESA

La misión principal que tiene la empresa es sat,sfacer al cliente, ofreciendo los
productos y servicios de calidad para obtener mayorcs ventas con buenas
ganancias. Para lograr ésta misión implica lo s¡gu¡ente:

1 . Superar a la competencia, esfo es la fuerza ¡mpulsadora para la búsqueda
del producto o servicio nuevo y para el aumento de la eficacia en la
producción o d¡stribución. Esencialmente debe ayudar a crear productos
que ejerzan la máxima atracción soóre e/ consumidor.

2. Conceder a los vendedores /os meTbres útiles de trabajo para una venta de
creac¡ón. La fábrica ha diversificado cada vez más sus productos a lo ancho
de su ampl¡a producc¡ón.

3 Realizar el estudio detallado del sistema de mercadeo. funciona
básicamente como un aparato medidor de todo el trabajo realizado en el
área de mercadeo. La empresa a menudo se pregunta:

.i. ¿Tenemos los productos coffectos para satisfacer las neces¡dades de
nuesfros clientes?

* ¿Cómo se comparan nuestros producfos a /os de la competencia?

* ¿Hasta que punto exlsle /a cooperación entre los depaftañentos de
gerenc¡a, ventas y el servicio técnia?

lmportadora Andina tiene como visión EL RETO A VENDER mensual de
$51 .000 y at año $612.000.

La Empresa se fija éste presupuesto, poque sus productos y servicios /os
harán con una calidad 'atractiva" o caracter¡sticas excíanles. Eslo es /o gue
necesitan /os c/renfesr ptoductos y servicios de cal¡dad.

Realizarán a menudo ésta pregunta ¿Qué problemas están tratando de
resolver nueslros clientes?, Eso /es perm¡tirá descubir nuevos segmenlos de
mercado y crear un modelo áasado en dalos.

Al realizar las negociaciones no improvisarán

.? Definirán una estrateg¡a

{. Serán creativos y conocerán las técnicas de negociación

.i. Tendrán cuidado en la preparac,ón de sus negocios

* Pensaran en los pimeros,nsfanfes del diálogo

* Utilizaran todos ios recursos de la argumentación

ge
fl

*e¿

»
i,

,tJr¡ÉIr¿¡ D¡¡ r¡¡l
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* Dominaran el diálogo

.N Formularan sus oferlas en el momento adecuado, y para final¡zar

.i. Sabrán mantener la calma en situaciones difíciles.

Iodas ésfas técnicas son asfucias del oficio para obtener mayores ganancias y
son aplicables a los clientes satrsfecños de esfa institucion.

En conclusión la visión de la empresa es alcanzar la excelencia de sus
actividades y productos con calidad, y tener la gran aceptación de sus
productos ya que les dará el respaldo, confianza y seguridad para continuar
desarrollándose y marchar al camino del éxito.

1.7 D'SE'VO DE LA EMPRESA IMPORTADORA ANDINA

Toda empresa debe poseer un diseño porque permite identificar sus áreas
laborales. A antinuación podremos visualizar la ubicación de /os
departamentos.

Fig. 1 Diseño de la empresa

C, \¡1, LjS
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34,
1. - Tecn¡centro
2. - Gerencia
3. - Dpto. de Ventas
4. - Dpto. de Crédito y Cobranzas
5 - Bodega
6. - Sa/a de Exhibición
7. - Sala de atención

Mejoramien to de Seryicio al cliente de lmPorladora Andina

€P§'1¿
'§

'19

rr¡ro:'; ¡:l uri
g¡131 i . r,CA

c,\Ñtt't§
PEÑ AS1.8 SITUACIÓN ACTUAL DE LA EMPRESA

Para determinar la situación actual de la empresa utilizamos técnicas de
investig ación, tales cgmo:

1 La Observación
2. La Entrevista
3. La Encuesta

Escoglmos estas t/'es técnicas. poque proporcionan mayor cantidad de
información para luego anal¡zadas y poder determinar /as necesldades del
cl¡ente extemo y satlsfacer su s requerimientos.

1.8,1 LA OBSERVACIÓN

RESULTADOS DE LA OBSERVACIÓN

-) E/ acceso a'lmportadora Andina" es ampl¡o y directo, posee 4 ventiladores,
uno en cada deparlamento que solo se /os acfiva cuando hay clientes y
tienen iluminación total.

) La srsfematización del local es avanzada, tiene computadora, impresora,
teléfono. fax.

) Los colaboradores de la empresa intercambian ideas al realizar el proceso
de venta y contestan ¡nmediatamente el teléfono.

) Los colaboradores no tienen una labor defin¡da en su trabajo

) La comodidad de los clientes no /os satisface porque sólo hay 6 sillas y no
ex,sle disfracción alguna como: música, revisfas actuales, televisión.
peiódicos, etc.

PROTCOM Capltulo l / Página 5 ESPOL

La observación fue un elemento fundamental en el proceso investigativo; en
ella nos apoyamos para obtener el mayor número de datos.
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1.8.2 LA ENTREWSTA

Esta técnica nos ayudó a obtener datos que consisfleron en el diálogo con el
Gerente del almacén. Real¡zarnos ésta e/rfrevisla con el fin de obtener
información de la empresa.

Las preguntas efectuadas se óasaron en el diagnóstico situacional FODA de la
emprcsa.

RESULIADOS DE LA ENTREVISTA

) lmportadora Andina se caracteriza por ser una empresa de seNicios y dar
buen servicio al cliente.

) La empresa tiene como fo¡taleza factores importantes como la moral,
poligue sus trabajadores se limitan ha realizar sus /aDores encomendadas.

) El personal se capacita para estar aptos para su labor.

) La oporlunidad que tiene dicha entidad es ¿ener más clientela por la
excelente calidad de prcductos y serviclos que ofrece.

) Una de sus debil¡dades es gue en temporada existe la necesidad de
conlratar a más personal, pero para esto hay que poseer más maquinarias y
no cuentan con suficiente capital para comprar más. El nivel en que nos
desenvolvemos se foma cada vez más difícil, por eso deben estar atentos a
la grave cnsrs con la dolarización.

) El Gerente cree que si exisfe personal adecuado, porque sus ejecutivos
están constantemente preocupados en mantener actualizado su forma de
trabajar, por lo tanto es suflclenle

) Hay una buena relación entre los colaboradores porque e una t
§,

constante coordinación para poder trabajar con excelencia
xisfe

ñ1

) Los técnicos son lres personas altamente capacitadas para brinda
sery/c/o ¡¡¡ttcnq ¡a! l¡!

1.8.3 LAENCiESTA t'|,,i, 
lrtn

PEÑ,{S

La encuesta es otra técnica destinada a obtener datos de varias clientes cuyas
op¡niones ayudan a determinar sus inquietudes. Para ello, a diferencia de la
entrev¡sta, utilizamos un listado de preguntas escnlas que entregamos a ios
clientes, a fin de que las contesten ¡gualmente por escito.

PROTCOM Capitulo l / Págine 6

Mejoramiento de Seruicio al cliente de lmporladota Andina

) Con respecto a la competencia la define asir es /eal porque a ayeces es
positiva y buena por cuánto regula precios en el mercado y desleal porque
aveces es muy destructiva.

ESPOL
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Esfa encuesfa se real¡zó a 50 clientes y obtuvimos el siguiente resultado

1. Al ingresar a lmpoñadora Andina es usted atendido

Amablemente E 
Con respeto

Con indiferencia E Con frialdad

ATENCIÓN QUE SE DA A LOS
VENDEDORES

6%

4o/o
E Con respeto

200/o I Con
indiferenoa

O Con fnaldad

70%

Fig. 2 Resullados de Atención gueseda a los vendedo¡es

2. Al adquirir un producto o un servicio los vendedores son

E
-I

Eficientes
Competentes
Preparados

-
-
-

E
E
E

imperiinente
indiferentes
desinteresados

CARACTERÍSTICAS DE LOS
VEN DEDORES

100/o

'10%

100/o

180/o

300/a

22%

Fig. 3 Resultado de las Características de /os vendedores

I
c\

ñlr,1

rrmorc^!g¡q
9rl; f:CA

C.\ÑI I,L§
PEÑA§
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E Competentes

E Preparados
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I lndiferentes

E Desinteresados
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3. Cual de las siguientes áreas cree usted que debería meiorar la
atención al cliente:

lnformación r--'l[6¿f¿5

Atenc¡ón cl¡ente t-' F acturación

Caia -

Totalmente

C i e d o s f a cto res Especifcos

'l 0%

20%

E Servrcrb Tecnicentro

-1 Crédito y cobranza

Servicio al Cliente Ú

fl

AREAS QUE DEBEN MEJORAR

20% 10%

2Oo/o

10%

6o/o
8Yo

2004
6o/o

Fig. 4 Resultado de Areas que deben mejorar

4. En qué proporción se debería cambiar éstas áreas:

ElnfoÍhaclóñ

E Ventas

EAtencrón alcireñte

oFacturacún

¡Crédrto y Cobranzas

OCaja

!Seryicb alc¡iente

OServrcloa fecñrcentro

PROPORCIÓN A CAMBIAR

Totalmente

Parcialmente

En nada en pafticular

Parcralmente

10% *Crertos Factores

60% Nada en P a rtrc ula r

Fig. 5 Resultado de Proporción a cambiar

all1.+r$'?
( r»

í.s
x

Lii
,l¡f¡glq D& ¡¡al
Bl lJl '( r, I:CA

C/\M¡,US
TEÑA¡
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CALIDAD OE SERVICIO AL CLIENTE

100k Ercelente

:Bueno

R eg ular

Defcrente

§ak
200^

400/ó

Fig. 6 Resultado de Calidad de se¡vicio al cliente

6. Considera usted que todos ros vendedores tanto de producto como de
servicios necesitan cursos de capacitación:

SlENoE
CAPACITACIÓN AL PERSONAL

10%

trsl

ftNo

90%

Fig.7 Resultado de Capacitación al personal

7. Los productos y servicios que ofrece satisfacen sus necesidades..
Completamente Parcialmente -I Nada fl

SANSFACCIOT.¡ EL CUENTE

N/o

4UA
tr Cond€tanste
O PaoalÍEñe
tr]'ld

"t
Étr»

si
6.,

4:-

&k

Fig. 8 Resultado de Safisfacción del cliente

ta¡lrcllc¡ ¡¡¿ t¡!
Blai , ¡CA

C)\rrtr'l§
8EÑAS

PROTCOM Capftulo l / Página9 ESPOL

5. Que piensa usted de la calidad de se¡vicio al cliente que hasta ahora
se ha dado:

Excelente ú Bueno E Regular E Deficiente O
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8. Según su criterio personal lmportadora Andina se caracteriza por:

t-1 BateríasVentas.
Lubricantes

Llantas
r¡ Serulclo Tecnicent¡o A Atención al clientea

ÁREAS DE TIAYOR VENTAJAS

(='o*
30% \ /to9o

. Llantas

ü B€terlas

Lubricanles

Servicio Tecñioentro

¡ Atenc¡ón al cl¡ente

10%

Fig. 9 Resuttado de Áreas de mayor ventaja

RESULTADO DE LA ENCUESTA

Como resultado final de ésfas fécnicas pudimos determ¡nar que /os problemas
se encuentran en tres áreas:

En el área de venta los problemas son:

Falta de conocimiento de /os Aspecfos básrbos de la venta
Los colaboradores de la empresa encargados de la venta de productos y de
servlcios no sat¡sfacen totalmente las necesidades de sus clientes. esfo se
debe a la falta de planificación, comunicación. Este tipo de problemas
ocasiona la pérdida de clientes.

Los colaboradores de la empresa, no tienen bien definida sus funclones

En el área de Asistencia Técnica los problemas son:

Falta de capac¡tac¡ón de sus lécnlcos para una mejor atención al cliente,
potque no sólo hay que reparar lo que el cliente desea, también se debe dar
servrblos adicionales para que queden totalmente satisfecf,o y nos
recomienden con sus amigos.

Falta de ¡nmobil¡aia
seN¡c¡o en la empresa

para la comodidad del cliente cuando espera un

En el área de Crédito y Cobranza los problemas son:

. Exigencia de muchas referencias al otorgar créd¡to

z Tardanza para real¡zar verificación de referencias.

OF"Q
{..:"t

¡¡rto',ci r,i.i r¡. ¡
9r ¡; r.jCA

c,\ Il¡,us
PEÑA§
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1.9 DIAGNÓST'CO SITUACIONAL

El diagnóstico FODA es la determinación del análisis de los problemas
actuales.

1.9.1 FORTALEZAS (INTERNAS)

* La ubicación geográfica de la empresa es apropiada, porque se encuentra
en un lugar transitado.

* Se suTetan al reglamento estipulado por la ley y tienden a realizar negoc¡os
con reglas muy estnctas.

* Poseen la capacidad para el manejo del personal

* La economía de la empresa es estaó/e ya que cuentan con capital propio.

.i. En temporada realizan promociones de venfas.

.? Dan seNicio garantizado a /os cÍénfes y venden productos de calidad con
sus /'especfivas ga ra nt í a s.

* La publicidad que realizan en diferentes radiodifusoras locales hacen que la
empresa tengan cada día más clientes.

.1. El ambiente Laboral es agradable

1.9.2 OPORTUNTDADES (EXTERNAS)

* La competencia en el mercado de hoy es muy deficiente, por lo tanto, hace
que la empresa se desfaque a nivel Peninsular.

* Asociación con diferentes compañias para tener disponibles los productos
,ndispensaó/es para la venta.

1.9.3 DEBTLTDADES (INTERNAS)

* So/o se puede real¡zar promoc¡ones en temporada

* Falta de técnicos en temporada

9lltr , ,it:C.ql
L,\ At I,LJ§
PEÑA¡

s^*'l¿
{r'*B

6,,i;íó$
¡r¡rr¿iiü,¡¡tf

PROTCOM Capitulo 1/ Páginalt ESPOL

Mejoramiento de Se¡vicio al cliente de lmportadota Andina



lA. Mejoramiento de Seruicio al cliante de lmportadora Andina

+ Falta de productos por escasez de materiales para la realización respectiva
de los productos, por lo tanto no se real¡za pedidos y se pierden /as venfas.

* Falta de opt¡mización del sistema de información

* Falta de los conocimienfos básicos de /as venlas.

* Falta de capacitación de todos sus co/aboradores

* Falta de inmobiliaria para la comodidad del cliente

1.9.1 A$ENAZAS |/E)ffERTVAS/

* Disminución de ventas por escasez de materia prima cuando se elaboran
las llantas

.} Srsfema económico se dificultará por mot¡vo de la dolanzación

* Creación de nuevos locales en el mercado, con los misrnos productos y
servrcios

1.10 SOLUCIÓN PROPIJESTA

La solución que damos a /os diversos problemas exlsfenfes en estos fres
depadamentos es un Manual de Mejoramientos de Servrblos al Cliente
aplicando.

Manual de Organización

Manual de Procedimientos (Capacitación al personal de ventas y asistencia
técnica; Manual de procedimiento para el Depañamento de Crédito y
Cobranzas).

+ Manual de Politicas

+ Esfra¿egras de Ventas (lnforme en Hoja de cálculo sobre el presupuesto en
la lmplementación de una sala de espera para mejor atención).

1.10.1 ALCANCE DE LAS SOLUC,O,YES

'1. Optimización de servicio al cliente en todas /as á¡eas de la empresa
É!!

+

+

2. Proyecta eficiencia y ayudará a realizar mejor la labor en /os se

3. Salrsfaccón del cliente ¡ntemo y extemo.

4. Recuperación y aumento de clientela.

5. Satrsfaccrón al cliente y mejor imagen de la empresa

rvicaf; 1¡
{,

»
(
t. . .- '-¡§

r¡¡¡sr.¡ it r¡r¡
8l8t , :CA

C..\M i'US
TEÑA§
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Título:

Descripción:

Reporta a:

2.1.1 GERENTE DE ALMACÉN

Descripción del Cargo

at¡tElcl D¡r uÑ¡¡

BlBl l()rl-lCA
c^MPL.ls
-rSas

Gerente de Almacén

§

o

+

+

+

+

Es la primera autoidad que representa al local

El personal administrativo de la matiz de lmportadora
Andina.

Supervisa a: El personal adm¡nistrativo y de servicio

Coordinación: El Gerente General de lmportadora Andina en Guayaquil

F u nc ion es y Responsa b il i d a des

Planificar el trabajo a realizar de todos sus colaboradores.

Organizar el plan de trabajo al personal administrativo y de seN¡c¡o

Llevar un control de /as /aóores de sus empleados

Autonzar petic¡ones y gest¡ones bancarias.

Tener buena comunicación entre jefes y empleados

Dirigir las labores diarias de sus colaboradores: Venfas, crélt¡tos y en el
tecnicentro.

Contratar personal para dar capacitación a sus empleados

Requerimientos

+ Tener titulo Superior de lngeniero Comercial o cualquier otrc con relación al
catgo.

+ Tener buenas Re/acrbnes Humanas y aplicables en el ámbito laboral

+ Tener conocimientos avanzados sabrc computadoras y saber manejarlas

+ Saber 2 idiomas amo minimo

+ Tener expeiencias mínima de 3 años en cargos slm/ares.

PROTCOM Capllulo 2 / Página la

lA. _ n 9E ra qlglQ ¡le §qrvj91o a, 9!ie qP de !!n eolfajo nln !!L*¡ ...9'¿
2.1 MANUAL DE ORGANIZACIÓN PARA A" ü
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3/\ Me¡oramiento de Servicio al Cliente de lmpoñadora Andina

+ Poseer iniciativa y visión hacia el futuro

+ Tener buenas referencias

g$*^'¿

(.,-.ü

taítcn;r lll l¡lul
Bl lll , I,CA

C,\ lrl i'US
TESA¡
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3/\ Mejonmiento de Se¡vicio al Clienle da lmpodadore Andina

2.1.2 JEFE DE VENTAS

Descripción del Cargo

oItuTí

aReporta

Descripción:

Supervisa a: Ninguno

oordinación: El Gerente de Almacén

Jefe de Ventas

Es la persona que se encarga de dirigir y efectuar las
ventas de los adiculos y serviclos

Gerente de Almacén

F u n c io n es y Respoasa hi I idades l
+ Distribuir el producto en puntos esfral{T¿os.

+ lnvestigar el mercado e indagar la necesidad que existe de ésfe producto.

4 lncentivar al cliente sobre el producto y el servicio.

+ Se encarga de caja y de realizar la facturación de los productos y servicios
que ofrece.

+ Dar un informe diano de las Ventas al Gercnte.

Requerimientos

F Tener título de Bachiller en Comercio y Administración

Expenencia de dos años en cargos srml/ares.

Poseer una conducta intachable y facilidad de palabras.

Haber rec¡bido cursos de capac¡tac¡ón en el área de ventas

+

{:
rrato¡ü
9t B;

.X;
lo'o
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iCA

cr\tttPU§
P§¿IA§

PROTCOM Capítulo 2/ Página l6 ESPOL



1r\ ll,ejoramienlo de Servicio al Cliente de lmpoftadon Andina

2.1.3 JEFE DE CREDITO Y COBRANZAS

Descripción del Cargo

Titulo:

Descripción:

Repoña a:

Supervlsa a.'

Coordinación:

Jefe de Crédito y Cobnnzas

Persona encargada de realizar, controlar los
créd¡tos y cobranzas, y efectuar ventas extemas

Gerente de Almacén.

Ninguno

El Gerente de Almacén.

+

+

§

+

ciones y Responsa bi lidades

Efectuar las solicitudes créditos

Realizar las ver¡ficac¡ones de las referenc¡as expuesfas en la solic¡tud

Llevar un control de los créditos.

Llevar un registro diario de /os c¡éd[os al Gerente

Establecer cuotas y tiempo de pago

rimientos

+ Tener título Superior de Contador.

+ Poseer experiencia de trabajo minima de dos años en cargos similares.

+ Dominio y manejo de computadons

gs?t
q

rañotst D¡¡ t¡I
Bl0i., r,CA

c,\ IU i,(§
PEÑAS
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2.1,4 SUPERY'SOR DEL TECNICENTRO

cripción del Cargo

Titulo Supervisor.

Descripción: Se encarga de supervisar y venficar los trabajos que
realizan /os técnicos en el Tecn¡centro.

Gerente de Almacén

Supervrca a.' El personal de Aslstencia Técnica

aReporta

Coordinación: El Gerente y con el personal del TecnicentroL

Func,ones y bilidades

+ Verificar la llegada de productos.

+ Verificar el trato del técnico al cliente.

+ Supervisar constantemente queel trabajo del Tecnicentro esel adecuado

* Controlar el trabajo real¡zado por los técnicos.

+ Exigir puntualidad y orden a los empleados.

+ Enviar informe de la supervisión.

+ So/lcdar curs os de capacitación para /os fécnlcos

gE"1¿
('*,I

o., i.ü-.: ¡.9'
tlrfi¡¡¿lütl¡q
ElBr :i 1. I ('A

CANU'us 
I---TEtrÑ-

Requerimientos

.l Tener título Superior de lngeniero o Tecnólogo en Mecánica Automotriz, o
poseer conocim¡entos referente a las funciones de la empresa.

Edad máxima 30 años.

Poseer expeiencia mínima de 3 años en catgos similares

Tener ¡nic¡at¡va y responsabilidad

+

+

+

PROTCOM Capftulo 2 / Página lu ESPOL
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2.1.5 TÉCNICOS DEt TECNICENTRO

Descripción del Cargo

tulo Técnicos

Es la persona que se encarga de la revisión, reparación de
los vehículos en el área de Asistencia Técnica

Gerente de Almacén y Supervisor.

N¡nguno.

El Gerente de Almacén y Supervisor

Descripción

Reporta a:

Supervisa a:

Coordinación:

Func iones y Responsabilidades

* Revisar y determinar los problemas exr.stenfes en el vehiculo.

+ Reparar los daños del vehiculo.

+ Dar manten¡miento a las máquinas, que realizan /os trabalos

+ Hacer sentir la necesidad del producto y dar a conocer la calidad que
esfarnos of¡eciendo.

+ Estar preparados para safrsfacer /as inquietudes del cliente

+ Estar al dia con las nuevas tecnolog¡as gue se involucran en nuestro
campo.

+ Ser capaz de desanollar y resolver cualquier problema que se /es presente.

+ Exigir capacitación previa de los trabajos que realizan en el tecnicentro

uerimientos

+ Tener titulo de Tecnólogo en Mecánico Automotiz

+ Tener buenas Re/aciones Humanas con el cl¡ente.

+ Buenas Referencias

+ Tener responsabilidad e, sus acciones
8lBl.l( , r FCA

l+ Tener espiitu de superación calvllll¿l
tEÑA§
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1A Mejoramienlo de Seruicio al Clienle de lmportadora Andina

2.1.6 INSTRUCTOR PARA EL AREA ADMINISTRATIVA

Titulo: lnstructor para el área Administrativa

Descripción: Es la persona encargada de la capacitación al personal
adm¡n¡strat¡vo

Ninguno

(t.0e
74.\

Repo¡Ía a:

Supervisa a: Person al Ad mi nistrativo

I
i
I
I
I

4ii.r:-,..;f
Coordinación: Ninguno - ¡op:g 41la't¡

qrnr rr,. FjCA

C¡.ltlt'US]
IL*A§

+ Dar una enseñanza real, de las cosas gue necesita el personal
administrativo.

+ Escoger el matenal para la capac¡tación.

+ Verificar si los conocimientos han sido asimilados por el trabajador

+ Exigir atención absoluta al dar la capac¡tación

+ Crear un ambiente estable para el buen desempeño del empleado

+ Preparar a todo el personal para satisfacer al cliente en /os servlclos gae
requieren

Estar al dia con las nuevas eslrafegias de ventas, para darles a conocer a
los empleados que reciben la capac¡tac¡ón

Capacitar al personal para que estén aptos para desarrollar y resolver
cualquier problema que se /es presenfe.

Requerimientos

Tener título de lngeniero en Adm¡n¡stración de Empresas

Haber recibido cursos de Pedagogia y Atención al Cliente

Haber recibido cursos de Relaciones Humanas

Expenencia en ésfas profeslones.

+

$

+

PROTCOM Capitulo 2 / Página 2tt ESPOL
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"\ Buenas Referencias

+ Dictar a los empleados cursos de. Relaciones Humanas, Liderazgo.
Atención al cliente, Calidad total, calidad de servicio al cliente, etc.

+ Tener conocimientos óásrbos de computación.
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2.1.7 INSTRUCTOR PARA EL ÁNCA DEAS'STE'VC//A TÉCNICA

Descripción del Cargo

Título: lnstructor para el área de Asrs¿encia Técnica

Ninguno

Técnicos del tecn icentro

Descripción:

Reporta a:

Superuisa a:

Coordinación:

Es /a persona encargada de la capacitación al 0ers¿rpftecnicentro gti

fl{

Ninguno

.i .st I

,-ri*;'".1
ar ri5.¡ .. r.CAll

cAMi't,}§

F u n c io nes y Responsa b i I id ades TEÑAS

Dar una enseñanza real, de las cosas gue necesita el personal
administrativo

Verificar s¡ los conocimientos han sido asimilados por el trabajador

Exigir atención absoluta al dar capacitación

Crear un ambiente estable para el buen desempeño de los eñpleados

Preparar a todo el personal para sat¡sfacer al cliente en /os servlcios que
requieren

Capacitar al personal para que eslén aplos de desanollar y resolver
cualqu¡er problema que se /es presenlen.

Dar a conocer nuevas estralegias para ¡ncrementar ganancias; como los
serv,bios adicionales que pueden ser: Dar manten¡m¡ento total al vehículo,
sincronización de /uces, revisar la bateria, revisar el f¡ltro de gasol¡na, ect.

Requerimientos

o

+

¿t

a

.l

+ Tener título de Tecnólogo en Mecánica Automotriz.

+ Tener experiencia como Mecánico.

* Haber recibido cursos de Pedagogia

+ Haber recibdo cursos de Relaciones Humanag

+ Tener conocimientos de /os ayances sobre la mecánica automotr¡z

PROTCOM Capitulo 2 / Página 22 ESPOL
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+ Buenas Refercncias

+ Dictar a los empleados cursos de: Atención al cl¡ente, servicios en el
tecn¡centro, etc.
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34, 3. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA
ffYIPORTADORA AND/,NA

1. Para:
2. Elaborado:
3. Aprobado por:

1. Fecha de Aprobación

0.1 Propósito

lmpoftadora Andina
Jesannia Barrera y Mónica Malavé

Firma

CONTENIDO

J
?

3

3

3

3

0.2 Alcance

25

25

25

25

25

25

26

0.3 Responsab/es

0.4 Revisión de Manual

0.5 Codificación de Documentos

0 6 Documentos Aplicables

3.0.7 Lista de Distribución
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PROCEDIMIEATOS PARA IMPORTADORA ANDINA

3.0.1 Propósito:
Este manual tiene como objetivo instruir y agilizar /os procesos de
yenfas, As,sfencia Técnica, Crédito y Cobranzas, que seNirá como una
henamienta de capacitación para ios empleados de estos
depa¡lamentos.

3.0.2 Alcance:
Este Manual de Procedimienfo eslá elaborado para los slguientes
Departamentos: Ventas, Crédito y Cobranzas. Asislencra Técn¡ca.

3.03 Responsabilidades:
La persona responsable de los camblos de esfos Manuales de
Procedimientos serán los jefes de sus respectlvos depa¡tamentos.

3.0.4 Revisión del Manual:
Las personas encargadas de las revisiones de /os presentes manuales
los modificarán una vez al año.

3.0.5 Codificacidn de documentos:
Los documentos a utilizarse en los manuales de procedimienlos esfán
divididos en 3 pañes

Primera Parte
PR= Procedimientos
PL= Políticas
FR= Formato
DF= Diagrama de Flujo

Segunda Parte
CR= Crédito
CB= Cobranzas
VN= Ventas
AT= Asistencia Técn¡ca
CP= Capacitación
RE= Rec/amos

3.0.6 Documentos Aplicables :

PR.VN.01= Procedimiento de Ventas. número 01

Éq'n
§,

)34,i-._;i§
arfl§tc¡ ,r¡ ul|¡a
BIIJ; .r f.(.A

C¡\Ill,US
PF.ñá,§

PR AT.01= Procedimiento de Aslstencla Técnica. número 01

PR CR.01= Procedimientos de Crédito. número 01

PROTCOM Capftulo 3 / Página 25 ESPOL

Tercera Parte
99= lndica el número secuencial de datos.



r/\ Mejolamiento de Seruicio al Cliente de lmportadora And¡na

PR CB.01= Procedimientos de Cobranzas, número 01

PR CP.01= Procedimiento de Capacitación para el área Administrativa,
número 01

PR CP.02= Procedimientos de Capacitac¡ón en el área de Aslslencla
Técnica, número 02.

PR.RE.11= Procedimientos para roclamos de /os clientes, número 01

3.0.7 Lista de Distribución:
Este manual será distnbuido a:
. Gerencia
. Dpto de Crédito y Cobranzas
. Dpto. de Ventas
. Dpto. de Asistencra Técnica
. Dpto. de Supervisión

f,e'*a¿
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rA,

1. Para:

2. Elaborado:

3. Aprobado por:

3.1 PROCEDIMIENTO
DE WNTA

4. Fecha de Aprobación

5. Páginas

CONTENIDO

3.1.1 Propósito

3.1.2 Alcance

3.1.3 Autorización

3. 1.4 Documentos Aplicables

3.1.5 Lista de Distribución

3.1.6 Procedimientos

3.1.7 Políticas

Anexos

Anexo 1 Diagrama de Flujo de Ventas DF.VN.01

Anexo 2 Políticas para ventas PL.VN.01

lmportadora Andina

Jesennia Banera y Mónica Malavé

Firma

28

4

28

28

28

28

28

28

31
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Hoja 1 de 1
P R OC ED IM I ENT O D E YE^TAS

PR.VN.O1

CONTENIDO

3.1.1 Propósito:
Formar al vendedor para la venta de los productos que ofrece la
emprcsa.

3.1.2 Alcance:
Este procedimiento se aplicará en el Depaftamento de Ventas

3.1.3 Autorización:
La persona que autoizará, la realización de éste procedimiento será jefe
de ventas

3.1.1 Documentos Aplicables:
DF.VN.01= Diagrama de Flujo para Adquirir un créd¡to
PL.VN.01= Polít¡cas pan adquirir un créd¡to

3.1.5 Lista de distribución:
Este manual será distibuido a
Dpto. de Gerencia
Dpto de Ventas

3.1.6 Procedimiento de Ventas
Los procedimientos de venlas /os podrá visual¡zar en la página No. 29

3.1.7 Politicas de Ventas.'
Las políticas de ventas las podra visualizar en la página No. 31
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Hoja 2 de 1

PROCEDIMIENTO DE YEA'TAS

Los procedimientos para el personal del área de ventas:

JEFE DE YE'YTAS

1. Dar la bienvenida al cliente

2. Preguntar al cl¡ente su necesidad actual

3. Dar opciones de los productos y se/vicios que ofrece la empresa.

CLIENTE

4. Decidir si desea o no el producto o servicio.

5. Si no se decide por ninguno de nuestros productos o serylclos, se le debe
agradecer su visita.

JEFE DE YE'iTAS

6. Si e/ cliente se decidió llevar el producto o servicio, se le real¡zará la
facturación.

CLIENTE

7. Pago de factura.

JEFE DE YETVIAS

8. Entregar el producto o /os servrblos que desea el solicitante.

d.?'- .;
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Hoja 3 de 4
ANEXO 1

DIAGRAMA DE FLUJO DE VENTAS
DF.VN.01

JEFE DE VENTAS ( l.tuYt1_
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Hoja 4 de 4
ANEXO 2

POLíTICAS PARA YE'VIAS
PL.VN.O1

Buen Se¡vicio al cliente

Haga una encuesta sobre /os productos y servlcios que ofrece,

El vendedor debe estar dispueslo a dar un serv¡c¡o individual. ya que el
safrsfacer /as exigencias de cada cl¡ente aunque ésta no sea su cosfumbre,
representa uno de los lazos más fuertes que pueda establecer con el fin de
hacer duradera la relación con é1.

Consulte al comprador y mantenga la comunicación an é1, antes de
introducir un nuevo producto, pídale su opin¡ón a la clientela. Si realmente
queremos saber qué es /os cÍentes piensan debemos observar su cara y su
lenguaje corporal cuando responden, para saber si conlesfan sinceramente
o sólo por educac¡ón.

Mantenga un contacto personal con la clientela, es la manera más fácil de
saber que es lo que piensan /os clentes de la empresa.

Si /as venlas bajan se realizará una promoc¡ón, que beneficie, tanto a la
empresa como al cliente

I
(,,*'I
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í\, 3.2 PROCED'TÚIENTO PARA
AS'STE'YC'A TÉCN¡/CA

1. Para:
2. Elaborado:
3. Aprobado por:

Firma
4. Fecha de Aprobación

5. Páginas

CONTENIDO

3 2.1 Propósito

3 2.2 Alcance

3.2.3 Autorización

3. 2. 4 Docu mentos Aplicab le s

3.2.5 Lista de Distribución

3.2 6 Procedimiento

3.2.7 Políticas

Anexos

Anexo 1 Diagrama de Flujo de Asistencia Técnica DF.AT.O1

Anexo 2 Políticas de Asistencia Técnica PL.AT.01

lmpoftadora Andina
Jesennia Banera y Mónica Malavé
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PROC EDIMIENIO DE AS'STEN CIA TECN IC A

PR,AT.O1

CONTENIDO

3.2.1 Propósito:
Lograr que /os técnicos presten /os seryrcios adecuados a /os cir'enfes

3.2.2 Alcance:
Este procedimiento se aplicará en el Depaftamento de Asrstencia
Técnica.

3.2.3 Autorización:
La persona que autoizará, la realización de éste procedimiento será el
Supervlsor

3.2.1 Documentos Aplicables:
DF.AT.01= Diagrama de Flulo para Asistencia Técnica
PL.AT.01= Políticas para As¡stencia Técnica

3.2.5 Lista de distribuci6n:
Este manual será dislribuido a
Dpto. de Gerencia
Dpto. de Aslsfencla Técnica

3.2.6 Procedimiento de Asistencia fécnica:
Los procedimientos de Asrsfencla Técn¡ca los podrá visual¡zar en la
página No.34.

3.2.7 Pol¡ticas de Asistenc ia Técnica:
Los procedimienfos de aslsfencra técnica los podrá visualizar en la
página No. 36
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Hoja 2 de 4

PROCEDIMIENTO PARA AS'SIE'VC'A TÉCNICA

Los procedimientos para adquirir un crédito serán:

rÉcrvrcos

1. Dar bienvenida al cliente.

2. Preguntar al cliente su necesidad actual

3. Escuchar y dar opciones de servrblos al cliente.

CLIENTE

4. Decidir por /os seryiclos que desea adquirir.

TÉCNICOS

5. Si el cliente no se decidió por nuesfros sery,bios se le agradecerá su visita.

6. Si e/ cliente decid¡ó por nuestros servicios, se revisará inmediatamente el
vehiculo.

7. Reparar al vehiculo

8. Dar se/'vicios adicionales gratu¡tamente, fales como: engrasada,
pulverizada, revisar la batería, sincronizar las luces, etc.

JEFE DE YEA'IAS

9. Terminando el trabajo se realizará la facturación y entrega del recibo al
cliente.

CLIENTE

10. Pago de servrbrbs.

rÉcrvrcos

11. Entrega de vehículo

ge^1
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Hoja 3 de I
ANEXO 1

DIAGRAMA DE FLUJO DEAS'SIE'VCIA TÉCNICA
DF.AT.O1

TÉCNICOS ('l.l E5¡'t E .1. vl)iT^s
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Hoja 4 de 4
ANEXO 2

POLITICAS PARA AS'STEA'C'A TÉCN ICA
PL.AT.Ol

IÉCTVTCOS

) Atender al Cl¡ente amablemente

) Preguntar al cliente su necesidad actual

) Escuchar y entender su problema

) Si requiere de llantas debe mostrartes la recomendadas por usted y
expl¡cades sus caracferistlc as y beneficios.

) El enllantado debe ser gratis

) Vender /os servrblos, generalmente son: Alineación, balanceo, (Revisar
siempre la presión de aire, antes de realizar estos).

) Después de terminar el trabajo es prefeible que de serv,bios adicionales
entre los cuales se encuentran:

r Levante el capot del vehículo

. Revise la sincronización de luces

. Revise el ace¡te del motor, su esfado (Pregunte cuando fue el último
cambio)

z Revise el filtro de aire

r Revise filtro de gasolina

z Revisar niveles de sisfema de enfiamiento (Agua), bateria, frenos,
embrague, dirección hidráulica, agua de las plumas.

r Si el tecnicentrc t¡ene otrcs productos adicionales incluir dentro del
paquete
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/\,

1. Para:
2. Elaborado:
3. Aprobado por.

3.3 PROCEDI¡üIENTO PARA ADQUIRIR
CRÉDITO

Firma
4. Fecha de Aprobación

5. Páginas

CONTENIDO

3.3.2 Alcance

3.3 Autorización

3 4 Documentos Aplicables

3.3.5 Llsta de Distribución

3.3.6 Procedimientos

3.3.7 Políticas

Anexos

Anexo 1 Diagrama de Flujo para adquirir crédito DF.CR.01

Anexo 2 Políticas para adquirir crédito PL.CR.OI

Anexo 3 Formato de solicitud de crédito FR.CR.OI

s

lmporladora Andina
Jesennia Banera y Mónica Malavé
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Hoja 1 de 7
PROCEDIMIENTO PARA ADQUIRIR CRÉDITO

PR.CR.01

CONTENIDO

3.3.1 Propásito:
Agilitar la acción del créd¡to para lograr la satisfacción del cliente intemo
y extemo.

3.3.2 Alcance:
Este prccedimiento se aplicará en el Depanamento de Crédito y
Cobnnza.

3.3.3 Autorización:
La persona que autoizará, la realización de éste procedimiento será el
jefe de crédtto y cobranzas

3.3.4 Documentos Aplicables :
DF.CR.01= D¡agrama de Flujo para Adquirir un crédito
PL.CR 01= Políticas para adquirir un crédito
FR.CR.01= Fo¡mato para solicitud de crédito

3.3.5 Lista de dist¡ibución:
Este manual será distribuido a
Dpto. de Gerencia
Dpto de Créd¡to y Cobranza

3.3.6 Procedimiento pan adquirir un crédito:
Los procedimientos para adquirir crédito los podrá visualizar en la página
No 40.

3.3.7 Políticas pan adquirir un crédito:
Las políticas para adquirir un crédito los podrá visualizar en la página
No 41
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PROCEDIMIENTO PARA ADQUIRIR CRÉDITO

Los procedimientos para adquirir un crédito serán:

JEFE DE CRÉDITO

1. Recibir la solicitud después de haber sido llenada por la persona solicitante.

2. Analizar la solicitud de crédito antes de mostrarle al Gerente de Almacén.

3. Veriñcar referencias Bancaias.

4. Veificar si posee taletas de créditos, con suficientes fondos en /os bancos.

GERENTE DE AL'IACÉN

5. Analizar las referencias del solicitante.

6. Aprobará la solicitud crédito, si son excelentes referencias.

7. No aprobará la solic¡tud de c¡édito, si las referencias no cumplen con las
políticas de la empresa.

JEFE DE CREDITO

8. Negar el reg¡stro, si el gerente de almacén no aprueba la solicitud.

9. Registrar los dafos del cliente, después de haber sido aprobada la solicitud
de cédito

10. Entregar el producto o /os seryiclos que desea el solicitante
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34, Mejonmiento de Servicio al Cliente de lmpo¡Tadora Andina

Hoja 3 de 7
ANEXO 1

DIAGRAMA DE FLUJO PARA ADQUIRIR CRÉDITO
DF.CR.01
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Hoja 4 de 7
ANEXO 2

POLíTICAS PARA ADQUIRIR CRÉDITO
PL.CR.01

Las politicas a seguir en los Créditos serán:

Ningún crédito será aceptado si no cumple /os slguienfes requisios:

+ Llenar solicitud de crédito

* El solicitante debe tener bienes propios, cuenta coniente o taqetas de
crédito.

,.. No deberá tener deudas con la empresa.

* Los vendedores realizarán la veificación de /os dalos de las reterencias
bancarias comerciales, y del vehiculo.

* Solicitar informe al banco sobre la solvencia del solicitante.

+ Si e/ crédito excede de $200 se necesÍa autorización en la Matiz de
Guayaquil.

* Se aceptan devoluciones de mercaderias a cambios de otras.

,,fi'\
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3/\ Mejo|€miento de Seruicio al Cliente de lmportadora Andina

Hoja 5 de

rf
7

ANEXO 3
FORMATO DE SOLICITUD DE CRÉDITO

FR.CR.01

DATOS PERSO'VALES

Nombrcs A
Estado Civil. Casado/a ( ) Soltero/a ( ) Viudo/a ( ) Divorctadda ( )
Cédula de ldentidad.-R.U.C
Nacionalidad: Ecuatoriana ( ) Extnnjera ( )
Nomb¡e Cónyuge: Cédula

Su vivienda actual es:
Propia ( )
D i re cció n D o m icil i arí a

Arrendada ( ) Hipoteca: S, I ) Nol ,)

Ciuda
Provincia Teléfono domicilia Celular:

3.- NEGOC/¡O

t
.1,

ü
aalrÉ-r.:Á: -: -airl¡

B IIJ.
Ci\lur'US

PEÑ A3

r rcyruvlu,

4,. ACTIWDAD ACTUAL DEL SOLICITANTE Y/O GARANTE
(Pan personas @n relación de dependencia)

Nombre de la Emprcsa o Empleador
Direcc¡ón.
Cargo que desem,P-ña
Teléfono de la Empresa
/ngresos Anualesl

Ciudad:
llempo de Se/vicio
Fax:
Ofros /ngresos

5.- ACTIV|DAD ACTUAL DEL CÓNYUGE (SOLIC|TANTE y/O GARANTE)
(Para personas con relación de dependencia)

Nombre de la Empresa o Em
D¡recc¡ón Ciudad:

71empoCaryo que de*mpña.- de Servicio
Teléfono de la Empresa- Fax
/ngresos Anuales Otros lngresos

6.. REFERENC'AS BAAJCAR'AS Y COMERCIALES
Tiene cuenta comente bancada? S¡ ( ) No ( )

Banco / lnstitución Sucursa/ No. De Cuenta Coniente/Ahonos

PROTCOM Capitulo 3 / Página 12 ESPOL

2.-DOnrctUO

Nombre del Negocio- R U.C 

-

Dirección del negocio: 

- 

Ciudad. Provincia. 

-

Teléfono del negoc¡o. _Fax. _lntemet.._



lA,
Tiene o ha tenido tarjeta de crédito? Si ( ) No ( )
Emisor No de Taieta Saldo Actual

Mejonmiento de Se¡vicio al Cliente de lmportadora Andina

Cupo Máximo Pago Mensual

7.. REFERENCIAS COMERCIALEs

Nombre de la Emprcsa Mercaderla Teléfono Fecha últ¡ma compn

8.. ESTADO DE SITUACIÓA' PERSO,VAL
ACTIVO YALORES PAS/YOS YALORES

1 . Efectivo Sl
2. De@sito en óancos
3. Documentos por cobnr
4. Acciones, bonos, cédulas
5. Mercadeña
6. Vehículos
7. Tenenos y Ediñcios
8. Maquinarias
9, Otros Acrvos
10. Otros
17. Total Activo

s/N PROTESTO.-

Obl¡gaciones a pagar &ntro del año
11.-Cuentas por pagar
lz-Letras Por pagar
1 3.- Prestamos Bancaños
1 4. - P téstamos hipotecados
15.- Obligaciones a largo plazo
16.- Orras Obligaciones

18.- Total pasivos
19.- Patrimonio Neto

SI

PAGARÉ A I.A ORDEN

Debo y pagaré de la fecha en dias f4os en esta ciudad o
en lugar en que se me designe ¡ncondicionalmente a la orden de S.A.
IMPORTADORA ANDINA la cantidad $

Por igual valor que tengo recibido, en cal¡dad de créd¡to por negocios de
comercio, la cual me obligo a devolverla al vencimiento del plazo expresado, y
a la tasa de ¡nterés máxima convencional fijada por las autoridades
competentes al momento de la cancelación completa de mi deuda. En el caso
de mon, me obligo a pagar fodos /os rubros de ley, incluidos aquellos
ocasionados por el cobro judicial o extrajudicial de la cuenta, baslando para
determinar el monto de fales gasfos la sola afirmación del acreedor.

Nombre
Lugar y feéha
Dirección
ttma

ús"
(í,.

1t{,
»

llEo;cr r;¡ ,¡¡¡a
DI¡, r\

C.\i, I S

PEÑA5
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34.
GARANT|A.- Me constituyo en fiador so/idanos y ltano pagador de todas las
obligaciones controladas en esfe documento
Por la suma del pagaré que antecede haciendo de deuda propia, renunciando
las excepciones de orden y exclusión de bienes del deudor pnncipal, división,
asi como cualqu¡er ley excepción, apelación o derecho que pueda favoreceme,
somet¡éndome a /os mlsmos términos que el deudor.
Nombre
Dirección
Fima

Nombre
Dirección
Firma

('upo Aprohu<lo ( )ercnte de Sucursul l)ep. de ('rédi«t

g9^3¿

$o,,J
lr¡ltcnq !¡¿ [Er¡l
BlBt.tr. l:CA

CAMI,US
PEÑA§
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34, Mejola,miento de Se¡vicio al Cliente de lmpo¡7adon Andina

ú4. 3.1 PROCEDIMIENTO PARA
COBRANZAS

1. Para:
2. Elaborado:
3. Aprobado por.

Firma
4. Fecha de Aprobación

5. Página

CONTENIDO

3.41 Propósito

3 4.2 Alcance

3.4 3 Autorizaclones

3. 4. 4 Docu me ntos Aplicable s

3.4.5 Lista de Distribución

3 4.6 Procedimiento

3.4.7 Políticas

Anexos

Anexo 1 Diagrama de Flujo para la cobranza DF.CB.01

Anexo 2 Políticas para la cobranza PL.CB.OI

Anexo 3 Formato de comprobante de pago para la cobranza
FR.CB.O1

lmportadora Andina
Jesennia Banera y Mónica Malavé
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46
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14. Mejora,miento de Servício al Clienle de lmpodadora Andina

Hoja 1 de 5
PROCEDIMIENTO PARA COBRANA

PR.CB.01

CONTENIDO

3.4.1 Propósito:
Llevar un mejor control en /os coóros de los créditos, con sus respecfivos
intereses y plazos a pagar.

3.1.2 Alcance:
Este control se aplicará en el Depañamento de Crédito y cobranzas

3.4.3 Autorización:
La persona que autorizará Ia realización de ésfe procedim¡ento será el
Jefe de Crédito y Cobranzas

3.4.1 Documentos Aplicables:
PL.CB.11= Politicas para la cobranza
FR.CB.01= Formato para la cobranza
DF CB.01= Diagrama de flujo pan la cobranza

3.1.5 Lista de Distribución:
Este manual será distribuido a:
Dpto. de Gerenc¡a
Dpto. de Cédito y Cobranza

3.4.6 Procedimiento para cobranzas:
Los procedimientos para cobranzas los podrá v¡sual¡zar en la página No
48

3.1.7 Políücas para cobranza:
Las políticas para cobranza las podrá visualizar en la página No 49
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34, ,lejoramionto de Seruicio al Cliente de Importadora Andina

Hoja 2 de 5

PROCEDIMIENTO PARA LA COBRANZA

Para el procedimiento de la cobranza /os pasos a seguir serán.

CLIENTE

1. Debe cancelar la deuda, antes o en la fecha gue se esfaó/eció el pagaré.

JEFE DE CRÉDITO Y COBRANZA

2. Si el cliente cancela en la fecha establecida se dará un comprobante de
pago.

3. Si el cliente no cancela se procederá a cobrar.

4. Si paga después de la fecha establec¡da se le cobrará el 5o/o de interés

5. Llenar el Comprobante de pago, para que quede constanc¡a de que el
cliente sí pagó su deuda.

6. Reglsfrar el pago en la computadora

CLIENTE

7. Recibir el comprobante de pago. ,t

prb

,)}

,s
q.,
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C¡\MI,US
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lA, Mejo,€miento de Se¡vicio al Cliente de lmpoñadora Andina

ANEXO 1

DIAGRAMA DE FLUJO PARA LA COBRANTA
DF.CB.01

Hoja 3 de 5
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34. lr,ejoñmiento de Servrcio al Cliante de lmpo¡Íadora Andina

Hoja 4 de 5
ANEXO 2

POLíTICAS PARA LA COBRANZA
PL.CB.01

z Si e/ pago no se ha realizado a t¡empo se le recordará al cliente, por medio
de una llamada telefónica, si con la primera llamada no se acerca a
cancelar su deuda. el cobro se hará en la dirección de su domicilio o
empresa en que trabaje el cl¡ente.

, Los pagos atrasados se les cobrará de ¡nterés el 5/o mensual.

r En caso de no pagar en la fecha establecida se acumulará la deuda con sus
respecfivos rnfel'eses

. El jefe de créd¡to y cobranzas al momento de cobrar, cuando sea una suma
elevada debe ir respaldada por el guardia de seguidad para mayor
protección.

. Si no cancelan la deuda dentro de un año se acudirá a ¡ecursos legales,
para que la empresa no tenga contacto directo con la persona deudora.

n
9e
§i:,v.

1,
'1,
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34. Mejo|Émiento de Servicio al Cliente de lmporladora Andina

Hoja 5 de 5

ANEJrc 3
FORMATOS DE COMPROBANTE DE PAGO PARA LA

COBRANZA
FR.CB.01

\o.

COMPROBANTE DE PAGO

La Libertad POR $

Recibí del S

La canüdad de

Con el interés de 
-por 

ciento anual.
A
Direccion Atentamente,
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34, ¡úejoramiento de Se¡vicio al Cliente de lmpo¡tadora Andina

rA, 3.5 PROCED//IfrIENTO DE CAPAC/,TASÓN
PARA EL ÁREA ADITINISTRATMA

Firma
4. Fecha de Aprobación

5. Páginas

CONTENIDO

3. 5. 4 Docu mentos Apl icables

3.5.5 Lisfa de Distribución -

3.5.6 Procedimiento

3.5.7 Políticas

Anexos

Anexo 1 Diagrama de Flujo de capacitación para el área

Administntiva DF.CP.0 1

Anexo 2 Politicas de capacitación para el área

Administrativa PL.CP. 01
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34, Mejonmiento de Seruicio al Cliante & lmpo¡Tadora Andina

Hoja I de 4

PROCEDIMIEA'7OS DE CAPACITACIÓN PARA EL ÁREA
ADMINISTRATIVA

PR.CP.01

CONTENIDO

3.5.1 Propósito:
Mejorar la atención al cliente, onentando a todo el personal de
lmpoftadora Andina.

3.5.2 Alcance:
Este procedimrenfo se debe aplicar al personal del Departamento de
Venlas.

3.5.3 Autorización:
La autorización para desarrollar éste procedim¡ento la dará el Gerente
General.

3. 5.1 Documentos Apl i cabl es :
DF CP 01= Diagrama de Flujo de Capacitación para el área
administrativa.
PL.CP.01= Políticas de Capacitación para el área administrativa

3.5.5 Lisfa de distribución:
Este manual de procedimientos de capacitación será distribuido a

Dpto. de Gerencia
Dpto. de Ventas
Dpto. de Crédito y Cobranza

3.5.6 Procedimiento de Capacitación para el área administraüva:
Los procedimienfos de capacitación para el área administrativa los podrá
visualizar en la página No 54

3.5.7 Políücas de Capacitación para el área administ¡aüva:
Las políticas de capacitac¡ón para el área adm¡nistrativa los podrá
v¡sualizar en la página No. 55
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34, Mejonmiento de Servicio a, Cliente de lmportadora Andina

Hoja 2 de 1

PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACIÓN PARA EL ÁREA
ADMINISTRATIVA

Los pasos a seguir en el procedimiento de
administrativa para lmpoftadora Andina serán:

capacitación para el área

ü

0F
(
\

!}f)¿
GERENTE GENERAL

1. Receptar carpetas de varios rnsfrucfores.

2. Seleccionar /as tres mejores carpetas.

3. Entrevistar a /os ¿res rnsfrucfores y escoger al mejor

4. Seleaionar a los empleados que recibirán el curso.

5. Dar al instructor temas para la capac¡tación.

INSfRUCTOR

l¡t¡-, :'' rü l¡'l

B, ¡. i:CA
L.\Nll us

PE¡¡AS

6. Presentar su plan de trabajo

7. Escoger materiales necesaros para dar el curso de capac¡tac¡ón, tales
como: Proyectores, p¡zanón, plumas, afiches. etc.

8. Motivar a los empleados para que pafticipen durante /as c/ases.

9. Evaluar al empleado.

10. Si el empleado captó la enseñanza del instructor no pagará el curso.

11. Si el empleado no aprobó e/ curso, lo deberá cancelar por su propia cuenta.

ENPLEADO

12. Evaluar al instructor

13.5i el ¡nstructor no se da a entender durante el curso se prescrndirá de sus
servicios.

11.5i el instructor respondió bien a las inquietudes de los empleados se /e
contratará para el próximo curso.
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ú4, Itejola,miento de Ssrvicío al Cliante da lmpoftadora Andina

Hoja 3 de 4

DzrGRA¿A DE FLUro r!!Í;?:,r^ctóN IARA EL ÁREA
ADNNISTRATIVA
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rA. Mejonmiento de Se/vicio al Cliente de lmporfado,'a Andina

Hoja 4 de I
ANEXO 2

POLíTICAS DE CAPACITACIÓN PARA EL ÁREA
ADMINISTRATIVA

PL.CP.01

Las políticas ha seguir para la capacitación general serán:

1. El instructor que dará el curso de capacitación a todos los empleados será
escogrdo por el Gerente General de la empresa.

2. El curso se abrirá si hay como minimo 5 participante.

3. El instructor escggerá su propio material de trabajo

4. El horaio de c/ases será sábado y domingo de 4 a 6 de la tarde durante un
rnes.

5. Al finalizar el curso rendirán un examen, que será calificado sobre 100
puntos. La nota minima para aprobar el curso será de 60 puntos, quien
obtenga menos reprobará el curso.

6. Los exámenes serán calificados por instructor.

7. La nota del examen se publicará tres dias después de culminado el curso, y
si el empleado no aprueba el curso, pagará el valor del seminano.

8. Los empleados y el ¡nstructor deberá asistir puntualmenfe a c/ases.

9. Si el empleado no asisfe a c/ases el 30% perderá el curso

10. Los temas que se darán en el curso serán:

Atención al cliente
Relaciones Públicas
Relac¡ones Humanas
Liderazgo
Calidad de Seruicio al cliente

L. \.\/, !,s
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l/\, 3.6 PROCED1iM//ENTO DE CAPAC/,TAdÓN
PARA EL ÁREA DEAS'STE'VCIA TÉCNICA

1. Para:
2. Elaborado:
3. Aprobado por:

4. Fecha de Aprobación

5. Páginas

3.6.1 Propósito

lmportadora Andina
Jesennia Banera y Mónica Malavé

Firma

4

CONTENIDO

57

57

57

57

57

57

57

3 6.2 Alcance

Anexos

Anexo 1 Diagrama de Flujo de Capacitación para el área de

Aslstencra técnica DF.CP.O2 59

Anexo 2 Políticas de Capacitación para el área de Asistencia

Técnica PL.CP.02 60

3.6.3 Autonzaciones

3. 6. 4 Docu mentos Apl icab le s

3.6. 5 Llsfa de distribución

3.6.6 Prccedimientos

3.6.7 Políticas
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tA, Mejonmienlo de Sevicio al Cliente de lmporladon Andina

Hoja 1 de 1

PROCEDIMIENTO DE CAPACITACIÓN PARA EL ÁREA DE
AS'STE'VC'A TECNICA

PR.CP.O2

aatiL'.

coNTENlDo t''"''"',n
3.6.1 Propósito: PEÑAS

Capacitar a /os lécnrbos para que conozca las úftimas cancterísticas de
índole técnica y que estén en condiciones de apl¡car y explicar las
ventajas y cuidados de los se¡vicios que ofrece la empresa, obteniendo
asi /a safisfaccón de /os cl¡entes

3.6.2 Alcance:
Esta capacitación se aplicará en el Depaftamento de Asisfencra Técnica

3.6.3 Autorización:
La autorización para que éste procedimiento se realice será el Gerente
de Almacén.

3.6.1 Documentos Aplicables:
DF.AT.12= Diagrama de Flujo para capac¡tac¡ón en Asrsfencra
Técnica
PL.AT.02= Polít¡cas de capacitación para el área de Asisfenc¡a Técnica

3.6.5 Lista de Disübución:
Este manual será distribuido a:
Dpto de Gerencia
Dpto. de Supervisión
Dpto. de Aslstencla Técnica

3.6.6 Procedimiento de Capacitación para Asistencia Técnica:
Los procedimienlos de capacitación para as¡stencia técnica los podrá
v¡sual¡zar en la página No. 59.

3.6.7 Poliücas de Capacitación para el área de Asistencia Técnica:
Las politicas para el área de Asistencia Técnica las podrá visualizar en la
página No 60

sf^?
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3r\ Mejoramiento de Servicio al Cliente de lmportedon Andina

Hoja 2 de 4

P R O C E D I M I E'VIOS D E C A P A C IT A C I Ó N P A R A A S'S TE'VC'A
TECNICA

Los pasos a seguir en el procedimiento de capacitación para el área de
Aslslencia Técnica son:

GERENTE GENERAL

1. Receptar carpetas de vanos ,nstructo/es.

2. Seleccionar las 3 mejores carpetas.

3. Entrevistar a /os ¿res ¡nstructores y escoger al mejor.

4. Seleccionar a los empleados que rec¡b¡rán el curso.

5. Dar al instructor los temas para la capac¡tac¡ón.

,rvsrRUcroR
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6. Prcsentar su plan de trabajo

7. Escoger mateiales necesaros pan dar el curso de capacitación, tales
como: Proyectores, pizanón, plumas, afiches, etc.

8. Motivar a los empleados para que pañicipen durante /as c/ases.

9. Evaluar al empleado.

10.5i el empleado captó la enseñanza del instructor, no pagará el curso.

11.5i el empleado no aprobó el curso, lo pagará por su cuenta

ENPLEADO

12. Evaluar al instructor.

13.5¡ el ¡nstructor no se da a entender durante el curso, se presc¡hdirá de sus
servicios.

14.5i el ¡nstructor respond¡ó bien las inquietudes de los empleados, se /e
contratará para el próximo curso.
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tA, Mejonmiento de Servicio al Cliente de lmportadora And¡na

Hoja 3 de 4
ANEXO 1

DIAGRAMA DE FLUJO DE CAPACITACIÓN PARA EL ÁREA DE
AS'STE'VC'A TÉCNICA
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participe an el curso
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Evaluar al
empleado

Evaluar al
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Se prescindirá de sus
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Pagará el curso
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14. Mejonmiento de Seruicio al Cliente de lmporhdon Andina

Las políticas ha seguir para la capacitación de asistencra técnica serán

1 - El instructor que dará el curso de capacitación a todos los empleados será
escog,do por el Gerente General de la empresa.

2.- El curso se abirá si hay como mínimo 5 pafticipante.

3.- El curso a dictarse será teór¡co - práctico

4.- El instructor escogerá su prop¡o material de trabajo

5.- El horario de c/ases será sábado y domingo de 4 a 6 de la tarde durante un
mes.

6.- Al final¡zar e/ curso rendirán un examen, que será califrcado sobre 100
puntos. La nota m¡nima para aprobar el curso será de 60 puntos, quien
obtenga menos reprobará el curso.

7.- Los exámenes serán calificados por instructor.

8.- La nota del examen se publicará fres dias después de culminado el curso, y
si el empleado no aprueba el curso, pagará el valor del seminano.

9.- Los empleados y el instructor deberá asistir puntualmenfe a c/ases

10.- Si el empleado no asrs¿e a c/ases el 30% perderá e/ curso.

11 - Los ¿emas que se darán en el curso serán:

Atención al cliente
Calidad del Producto
Calidad de Servicio
Relaciones Públicas
Relaciones Humanas
Mecánica Automotriz n

r¡.
\E
'rv
.i
i'ilra

,
{,
}I
.,

'!JIf

PROTCOM Capitulo 3 / Página 6t) ESPOL

Hoja 1de I
ANEXO 2

POLÍTICAS DE CAPACITACIÓN PARA EL ÁREA DE
AS'STETVC'A TÉCNICA

PL.CP.02
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34. Mejonmiento de SeMicio al Clienle de lmpoñadora Andina

Hoja 1 de 4

PROCEDIMIENTO PARA RECLAMOS DELOS CL'EA'IES

PR,RE.O1

3.7.1 Propósito:
Guiar a todo el personal de lmportadora And¡na para gue esfé preparado
frente a cliente que le muestran objeciones como. el precio, las
condiciones de pago y /os servrbios en general para que al finalizar el
proceso de venta el cl¡ente se s,enla saflsfecho por los serviclos o
productos que ofrece la empresa

3.7.2 Alcance:
Esta capacitacrón se aplicará en todos los depañamentos de
lmpoftadora Andina

3.7.3 Autorización:
La autorización para que éste procedimienlo se realice será el Gerente
de Almacén.

3.7.4 Documentos Aplicables:
DF.RE.01= Diagrama de Flujo para reclamos de los cl¡entes
PL RE.01= Políticas para reclamos de los clientes

3.7.5 Lista de Distribución:
Este manual será distibuido a
Dpto. de Gerencia
Dpto de Crédito y Cobranza
Dpto. de Ventas
Dpto. de Supervisión
Dpto. de Aslsfencra Técnica
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3.7.6 Procedimiento para Reclamos de los Clientes:
Los procedimientos para reclamos de los clientes |os podrá visualizar en
la página No. 64.

PROTCOM Capitulo 3 / Página 62 ESPOL

CONTENIDO

3.7.7 Politicas para Reclamos de ,os Clientes:
Las políticas para reclamos de los clientes los podrá visualizar en la
página No 65
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Hoja 2 de 4

PROCEDIMIENÍO PARA RECLAMOS DE tOS CL'EAIIES
PR.RE.O1

Los procedimienfos a segur en el proceso de vencer objeciones de /os c/,ér,tes
son.

CL'ENTE

1. Dar las quejas del producfo o /os servicios que no los satisface

VENDEDOR

2. Escuchar al cliente con atención

3. Excusarse ante los problemas que menciona el cl¡ente

4. Sl e/ cl¡ente no acepta las disculpas, debe hablar directamente con el
Gerente

GERENTE

5. Disculparse ante el problema que tiene el cliente

6. Ofrecer nuevo producto o se¡vicio absolutamente gratis en señal de
disculpas

7. Agndecer al cl¡ente por su amable comprensión
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ANEXO 1

DIAGRAMA DE FLUJO PARA RECLAMOS DE LOS CLIENTES
DF.RE.Ol
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34, Mejoramienlo de Serviclo al Clienle da lmpoñadon Andina

Hoja 4 de 4
ANEXO 2

POLíTICAS PARA RECLAMOS DELOS CL'E'VTES
PL.RE.O1

El vendedor debe estar atento a diferenciar, ser capaz de reconocer las
objeciones de los clientes para saber s¡ son obJeclones s,nceras o pretexto9.

'1. Los reclamos deben so/uclonarse mediante la aprobación de pruebas de /as, , ,s

afirmaciones y mediante la entrega de la adecuada información del produ# ss
o servicio.

2. Los rcclamos de pretexto deben sorlearse med¡ante el anvencimiento y
una adecuada mezcla de presión y halago al cliente.

. Para saber como diferenciados, el vendedor debe fijarse en: la actitud del
cliente y el momento en que se plantea la objeción

En el proceso de venta se presentan diferentes c/ases de objeciones y lo
solucionaremos así.

. Precio.- Si el precio no lo ha convencido, explíquele sus características y
ventajas.

r Desconfianza.- Si el cliente desconfÍa del vendedor, demuéstrele la validez
de su argumentación.

z Defectos del Producto.- Si al cliente no le gusta alguna característ¡ca del
producto. se debe averiguar de inmediato cuál es el defecto. No permita
que el cl¡ente le explique /os defectos y caracter¡st¡cas negativas del
producto. Una vez que conozca el problema, vénzalo. Debe conocer muy
bien su producto

r Forma de Pago.- Si el problema del cliente es la forma de pago,
investigue todas /as formas posibles de pago A7ústese lo más posible a las
necesidades financieras de su cliente.

r El Silencio.- El vendedor debe escuchar con interés y atención las
necesrdades de los clientes. Al finalizar el cliente dé opciones del producto y
servrclos que desea, pero siempre /as más conectas.

¡ La duda.- Si el cliente tiene dudas de los produclos o servicios, deóe
despejalas de inmediato y convencer al cliente.

i Reclamaciones.- Si el problema es el reclamo por un producto o servic¡o y
probablemente el cliente lenga razón, déjelo hablar cuánto quiera, preste
atenc¡ón a sus palabras y excúsese sl es necesano pero no discuta nunca.

r Vanidad.- La vanidad del cliente es importante para el vendedor.
Haláguele y sobre todo tenga muy buena sicologia de su cl¡ente. No diga ni
haga nada que pueda ofendele.
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1/\ Meioramiento de Servicio al Ctiente de lmpo¡ladora Andina

1.0.1 Propósito
Este manual tiene como obletivo dar a conocer a los vendedores sus
obligaciones dentro y fuera de la empresa.

4.0.2 Alcance
Este Manual de Politicas está elaborado para /os srgulentes
Depaftamentos: Ventas, Crédito y Cobranzas, Asistenaa Técnica.

1.0.3 Responsabilidades
La persona responsable de los cambios de éste Manual de politicas será
el Gerente General de lmpoftadora Andina.

4.0.1 Revisión del llanual
Las persona encargada de la revisión del manual lo modificará una vez
al año

4.0.5 Codificación de documentos
Los documentos a utilizarse en el manual de políticas está d¡v¡d¡do en 2
paftes.

Primera Pa¡7e
PL= Politicas
FR= Formato

Segunda Parte
VD = Vendedor
AC = Atención al cliente

Tercera Pañe
99= lndica el número secuencial de datos

4.0.6 Documentos Aplicables

PL VD 01= Políticas para elegir el vendedor del año.
PL.AT 01= Politicas de Auditoria de atención al cliente

1.0.7 Lista de Dist¡ibución:
Este manual será distibuido a.
+ Gerencia
+ Dpto de Crédito y Cobranzas
+ Dpto. de Ventas
+ Dpto de Asistencla Técnica
+ Dpto. de Supervisión
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34. Mejoramiento de Seruicio al Cliente de lmpo¡7adon Andina
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2. Elaborado:
3. Aprobado por:

Firma
4. Fecha de Aprobación/Revisión

5. Páginas
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3/\ Mejonmiento de Servicio al Cliente de lmportadora: Andina

Hoja 1 de I

POLíTICAS PARA ELEGIR ELVENDEDOR DEL AÑO

PL.VD.01

CONTENIDO

4.1.1 Propósito:
Tiene amo propósito dar a conocet a los vendedores sus oblrgaciones y
responsabilidades, para que al final del año se pueda elegir al mejor
vendedor, otorgando una compensac¡ón que servirá amo estímulo para
tratar cada dia mejor al cliente.

1.1.2 Alcance:
Esfas polificas deben aplicarse en el personal encargado de /as venfas
de productos o servrblos en lmpoftadora Andina.

1.1.3 Responsable de la revisión de las Politicas:
La persona responsable de la revisión de las politicas será el Gerente
General.

4.1.1 Revisión de las Políticas:
Estas políticas seÉn revisadas cada 3 rneses por el personal
administrativo y de asistencia técnica.

4.1.5 Lista de distribución:
Estas polífrbas serán distribuidas al
Dpto. de Gerencia
Dpto. de Venta
Dpto de As,sfencia Técnica
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Hoja 2 de 4
ANEXO 1

POLITICAS PARA ELEGIR ELVENDEDOR DEL AÑO
PL.VD.01

El vendedor de la empresa es la figura clave de todo proceso de venta. Por tal
motivo es necesano dar una gratif¡cación al vendedor que mejor desempeñe
su labor al finalizar el año. ya sea en e/ área administrativa o en el área de
Asistencra Técnica.

Para ser merecedor del premio deberá regirse a /as slguienfes políticas

1. Saludar (acercarse al cliente inmediatamente y preguntar su necesidad
actual).

2. Demostrar interés por solucionar sus dificuftades

3. Manifestar inferÉs en concertar la venta.

4. Tener tacil¡dad de palabras

5. Demostrar enlusiasmo en ofrecer otros arliculos afrnes a complementarlos.

6. Es su obligac¡ón estudiar constantemente. Los producfos cambian, vendrán
nuevos problemas, nuevas ¡nformac¡ones.

7 . Trate de simpatizar bien a todos /os c/ienfes

8. Proyecte una buena imagen, esto hará sus venlas más fáciles o dificiles

9. Debe afrontar con varias dosis de tacto cualquier situación, por
comprometida y desagradable que pueda parecer. Entre las más señaladas
man¡festac¡ones de esla cualidad podemos citar la comprensión, la
dedicación y la responsabilidad

1O. Hay cualidades que ayudan al vendedor a lograr que el proceso de la venta
se desafiolle en un amb¡ente mutuamente satisfactorio. entre ellos podemos
citar la siguientes:

r Entusiasmo

. Tacto

r Lealtad hacia la empresa y sus productos

z Confianza

r Cortesía

r Co¡dialidad

11. EI vendedor eficaz debe ser. sobre todo un auténtico asesor de sus
cl¡entes, para todo lo cual debe. entre o¿ras cosas.

* Conocer las úft¡mas caracterisflcas de Ia moda
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34,

.i. Conocer las respueslas a las preguntas de indole técnica

* Estar en condiciones de explicar las ventajas de los ail¡culos y servrbios.
el modo de usar/os, /os curdados que requiere y ofros delal/es.

12. Para elegir al mejor vendedor del año

r Seleccionar a través de una encuesta ¡nterna a /os
depaftamentales y los resultados los dará el Gerente de Almacén.

Tefes

'13. Al mejor empleado se le dará como gratificación una comisión de las
ventas del último mes y su elección será cada 23 de Diciembre.

14.Para reardar al vendedor sus obligaciones hacia el cliente, se colocará
mensa.¡es en lugares vrsrb/es.
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34, Mejoramiento de Se¡vicio al Clienle de lmpoñadora Andina

ANEXO 2
FORMATO DE MENSAJES PARA ELVENDEDOR

FR.VD.01

Hoja 3 de 1
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Un buen vendedor debe ser
onte todo, un buen asesor de

sus clientes

El cliente es la persona más
importante de lo empresa

Demuestre entusiosmo,
cortesío y confionza ol

momento de vender
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34. Mejoramiento de Servicio al Cliente de lmportadon Andina
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14. ilajora,miento de Se¡yicio al Cliante da lmpoñadora Andina

Hoja 1 de 3

PoLiTIcAs DE AUDITORíA DE ATENCIÓN AL CLIENTE
PL.AC.01

CONTENIDO

1.2.1 Propósito:
Tiene como propósito medir la satisfacc¡ón del cliente extemo, por
medio de encuestas.

1.2.2 Alcance:
Esfas politicas las aplicará todo el personal de lmpoñadora Andina

4.2.3 Responsable de la revisión de las Politicas:
La persona responsaó/e de la revisión de las politicas será el Gerente
General.

4.2.1 Revisión de las Políücas:
Estas poÍllcas serán revisadas cada seis meses por el Gerente de
Almacén.

4.2.5 Lista de dist¡ibución:
Estas polifrcas serán distribuidas al:
Dpto de Gerencia
Dpto. de Venta
Dpto. de As,slencia Técnica
Dpto. de Supervisión
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34.

Hoja 2 de 3
ANEXO 1

POLITICAS DE AUDITOR¡A DE ATENCIÓN AL CLIENTE
PL.AC.01

Para conocer cuáles son las necesidades del cliente extemo y safrsfacer sus
requerimientos, es necesano.

1. Realizar una encuesta a los clientes cada seis meses

2. Efectuar 50 encuesfas como mínimo

3. Las encuesfas se realizarán en hojas volantes que estarán en un lugar
visible, para que puedan ser llenadas por el cliente.

4. Los resultados de /as encuesfas los dará a conocer el Gerente General en
una reunión an todo el personal

5. Las sugerencias que dan los clientes, sl es para beneficio de la empresa,
se rán a p licada s i n medi ata me nte
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lA, Mejoramiento de Servrcio al Cliente de lmportadora Andina

Hoja 3 de 3

ANEXO 2
FORMATO FICHA DE ENCUESTA PARA ELVENDEDOR

FR.AC.01

Esta encuesta forma parte de un trabajo de investigación. Su
opinión es muy importante, sea tan amable de contestar las
¡nterrogantes de manera franca y directa. Re¡tero mi
agradecimiento. Esta encuesta se realizó al 30% de los clientes
de lmpoftadora Andina y el resultado fue el siguiente:

1. De la Atención que brinda lmportadora Andina es usted escuchado:

Inmediatamente

Con lnterés

Eficientes
Competentes
Prepandos

Atención cl¡ente r-' Facturación

Con Tardanza

Con lndiferencia

lmpeñinente
lndiferentes
Desrnteresados

Regular -I Deficienteú
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2. Al adquirir un producto o un servicio los vendedores son rr5'- l¡ral
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3. Cual de las siguientes áreas cree usted que debería mejorar la
atención al cliente:

Gerencia -y¿n¡¿g Servr'cio Tecnicentro

Credito y cobranza

4. En qué proporción se deberia cambiar éstas áreas:

Totatmente -l Parcialmente El
Ciedos factores Especificos E En nada en pañicular -

5. Que p¡ensa usted de la calidad de se¡vicio al cliente que hasta ahora
se ha dado:

Excelente Bueno

6. Los productos y servicios que ofrece saüsfacen sus necesidades.'

Completamente r Parcialmente E Nada E
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r/\ Mejoramiento de Servicio al Cliente de lmportadora Andina

7. ¿Qué Productos o Servicios desea gue ofrezca la Empresa?

8. ¿Qué sugerencias nos podría dar para mejorar la Atencián al Cliente?
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f t
Mejoramiento de Se¡vicio al cliente de lmportedon Andina

5. ESTRATEGIAS DE YENTAS

5,1 IMPLEMENTACIÓN DE SALA DE ESPERA

Los camóios actuales, exigen que /as empresas reflex¡onen sobre Ia foma más
efectiva de satisfacer al cliente sus necesldades. La safisfacciÓn del cliente no
es solamente el proceso de venta, sino que continúa con una buena atenciÓn,
lo cual deja las puertas ab¡eflas para ventas sucesivas.

Basándonos en las encuestas realizadas a vanos clientes, uno de los
problemas es la falta de inmobiliaia para la atenc¡ón del cl¡ente, y la solución
es la iñplementación de /a Sa/a de Espera que traerá como beneficio
fundamental la atracción de nuevos c/ientes gue se sentirán cómodos y

Gastos para la Remodelación de la Sala de Espera
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Tabla 1 Gastos para remodelación de sala de espera

GASTOS DE EQUIPOS PARA LA SALA DE ESPERA

Material Unidad Precio Precio Total

Bloque 37 s 0.10.00 $ 3 70,0a

Cemento 4 9 20.00 20 20,04
Barilla 5 1.80,00 9,00
Tabla 3 0 48,00 1 32.00
Alambre 1 Libra 0.24.0a 0 24,00
Arena 0.32,04 3.20,00
Arena Fina 1 Metro s 20,00 3.20,00
Mano de Obra 20,00
Total de Gastos $ 60.86,00

Cafetera

Muebles

Televisor

Revlslas

TOTAL DE GASTOS

Descripción Unidad Precio

$ 1o.oo

200,00

100.00

4,00

$ 314,00

Tabla 2. Gastos de Equipo para la sala de espera
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safrsfechos.
Los gasfos a realizarse serán:

1 Metro



34, Mejoramiento de Seruicio al cliente de lmpoñadora Andina

Estos gasfos se los podrá recuperar s¡ dentro de los serv¡cios que ofrece el
Depadamento de Aslsfencia Técnica aumenta el 1% de su precio. de ésta
forma no habrá perdidas en la empresa, y el cliente no será perjudicado porque
a camb¡o de su d¡nero recibirá un buen producto y un buen sev¡cio

5.2 BENEFICIOS DE LA ESTRATEGIA DE VENTA

.t Mayor comod¡dad al esperar su producto o seN¡cio que adquiere
* El cliente se sentirá b¡en rec¡b¡do.l Los c/renles aumentarán
* Ventas más rentables
.!. Safisfaccrón total de /os c/renfes
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Recuerde que del buen servicio, depende gue /os c/lenles aumenten,
recomienden el tecn¡centro y sobre todo que confíen en los productos y
servlcios que adquieren.

5.3 UBICACIÓN DE LA SALA DE ESPERII

Para la lmplementac¡ón de la Sala de Espera dividiremos la Sala de Exhibición,
porque esta s¡tuado en el lngreso de lmportadora Andina, por esto lo
consideramos adecuado.

Fig. 11 Diseño de la empresa con implementación
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lA, Mejonmiento de Servicio al cliente de lmportadon Andina

1 . - Tecnicentro
2. - Gerencia
3. - Dpto. de Venlas
4 - Dpto. de Crédito y Cobranzas
5. - Bodega
6. - Sa/a de Exhibición
7. - Sala de atención
8.- Sa/a de Espera
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lA' Mejoramiento de Servicio al cliente * lmqortadora Andina

5,4 DISEÑO DE LA SAL.A ESPERA

Fig. 12 Diseño de sala de espera
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